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A Riesgos y planes de contingencia 
A.1 Análisis y Gestión de riesgos 
 
La Gestión de Riesgos se concibe como la identificación, modificación y control de las 
amenazas asociadas al proyecto, que potencialmente pueden comprometer el objetivo 
establecido de entregar el producto en el plazo de tiempo estimado. Es una actividad crítica, y 
es una de las principales responsabilidades del Director y Gerente a cargo del proyecto. 
 
Se aplicarán de manera estructurada y repetitiva las siguientes actividades: 
 
 Evaluación de riesgos: Identificación y análisis de las amenazas que pueden influir en el 
proyecto, y poner en peligro la consecución de los objetivos del mismo. La experiencia 
previa de nuestra firma en proyectos similares proporciona un gran valor añadido a la 
hora de evaluar la importancia de las amenazas considerando el impacto que tienen en 
el desarrollo del trabajo y la probabilidad de que ocurran. 
 Plan de gestión de riesgos: Definición de acciones para contener o suprimir las 
amenazas identificadas en la etapa anterior y especificación de los procedimientos 
necesarios para supervisar las amenazas que permanecen (amenazas residuales). Se 
evitará en la medida de lo posible la aparición de situaciones de riesgo. 
 Control de riesgos: aplicación de las técnicas planificadas de contención y gestión 
continuada del efecto de las acciones emprendidas a fin de re-evaluar riesgos y 
rediseñar planes si fuese preciso. 
 
En la siguiente tabla se detallan, a modo de ejemplo ilustrativo, posibles riesgos genéricos que 
podrían ser identificados en el proyecto, junto con las acciones a emprender para suprimirlos o 
contenerlos. 
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Situación Riesgo Acción 
Dificultad para 
especificar las 
expectativas del 
usuario. 
Alcance pobre 
 
 
Dificultad para hacer 
estimaciones 
 
No se identifican las 
expectativas del cliente 
Análisis en profundidad 
Establecimiento de un prototipo 
Ofertar un sistema abstracto / factible antes de estimar el 
resto de los costes del proyecto. 
Contratar por administración (tiempo y materiales) 
Involucrar al usuario lo máximo posible 
Asegurarse de que el cliente conoce la situación 
Falta de compromiso 
por parte del usuario. 
Deslizamientos en costes 
Dificultad para identificar los 
objetivos del cliente 
Pérdida de energía en el 
proyecto 
Hacer un presupuesto abierto, basado en horas 
cargables 
Buscar un "coach" en el cliente 
Dejar claro que la responsabilidad de la implantación del 
proyecto, pertenece al cliente 
Cambios organizativos Aparecerán los problemas de 
las políticas internas 
Anticipar la situación en la planificación del proyecto 
Utilizar el marketing interno para explicar las razones de 
los cambios 
Asegurarse de que se involucra la alta dirección. 
Límites de tiempo / 
fechas fijas de 
terminación 
Deslizamientos en tiempo Independizar y aislar las contingencias 
Mantener un control de calidad riguroso 
Aplazar cambios 
Ofertar un alcance fijo, o casi fijo 
Considerar tiempo adicional para contingencias 
incorporar nuevo staff si es necesario 
Fechas límite poco 
realistas 
Deslizamientos en tiempos y 
costes 
 
Mayor volumen de horas extras 
 
Baja motivación del staff 
Afinar las estimaciones 
Delimitar los plazos de entrega 
Prestar gran atención a la dirección del proyecto 
Cambiar las fechas límite 
Emplear más personal donde sea posible 
Cuidar la moral del staff de forma continuada 
Conseguir un buen equipo de trabajo 
Dificultad de fijar 
criterios para la 
aceptación del cliente y 
resolución de 
discrepancias 
Falta de acuerdo en el avance y 
en los objetivos acordados 
Asegurar que se preparan actas de las reuniones 
Asegurarse de la implicación del cliente 
Prestar gran atención a la dirección del proyecto 
Asegurar reuniones de dirección del proyecto 
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A.2 Plan de Contingencias 
 
Un Plan de Contingencias ha de responder a la necesidad de recuperación de la actividad 
informática tras sucesos que, catalogados como desastres, puedan afecta a la infraestructura 
de datos, comunicaciones, o de proceso de la información. 
 
Se ha de considerar qué sistemas quedan afectos al citado Plan de Contingencias, que para el 
presente proyecto serán aquellos que se implementan como parte de la nueva plataforma, y 
otros parámetros como los relativos al tiempo máximo de respuesta, criticidad de los datos y/o 
procesos de negocio en ellos contenidos, etc. 
 
Una solución de Plan de Contingencia Informática, respaldado por un Contrato de Servicio de 
Recuperación ante Desastres, tendría los siguientes componentes clave: 
 
 Elaboración del Plan de Contingencias, propiamente dicho, para dar cobertura a los 
sistemas informáticos frente a eventos de desastre. Estaría constituido por las siguientes 
áreas: 
o Plan de Invocación de Servicio. 
o Plan de Recuperación de los sistemas protegidos. 
o Plan de Recuperación de las comunicaciones de datos. 
o Planificación de  los Procesos de Negocio Involucrados. 
 
 Diseño e implantación de Centros de Proceso de Datos (CPD) alternativos y duplicados, 
con disponibilidad en caliente, en instalaciones distintas a las principales, que permitan 
la disponibilidad del servicio aún en caso de eventos de fuerza mayor. 
o Desarrollo del Plan de Activación del CPD Hot-StandBy 
o Plan de sincronización de contenidos del CPD. 
o Disponibilidad de puestos de trabajo de los administradores en las nuevas 
instalaciones, para el caso de activación del Plan de Emergencia. 
 
 Infraestructura de Comunicaciones necesaria para obtener los objetivos especificados 
anteriormente. 
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 Realización de simulacros con la periodicidad acordada, para comprobar tanto la 
adecuada operativa de los sistemas, como la de los procesos de negocio involucrados. 
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B Metodología de gestión de proyectos 
 
En este capítulo se pretende dar unas directrices para la supervisión del proyecto desde su 
inicio hasta el cierre. Se listan los pasos que los diferentes integrantes del equipo deben 
realizar. 
 
B.1 Análisis 
 
El objetivo de esta primera etapa es analizar la empresa-cliente desde una serie de ópticas a fin 
de evaluar cuál es la situación actual de la empresa frente al B2E.  
 
El análisis de la situación inicial de una empresa ya existente frente al B2E se centrará en las 
siguientes dimensiones: 
 
 Procesos y Organización: Análisis de los procesos actuales de gestión de contenidos y 
transacciones que existen actualmente en la empresa. Es básico conocer la 
organización actual en lo referente al departamento técnico y de Internet, si es que 
existen. 
 
 Datos: Conocer la gestión actual de los datos (bases de datos, file-system, etc.) así 
como los procedimientos de seguridad implantados en la empresa. 
 
 Contenidos y aplicaciones e-business: Conocer la oferta actual del web de la 
empresa en el caso en que exista. Evaluar la calidad de los mismos, los procedimientos 
de gestión y mantenimiento, periodicidad, cantidad, etc. 
 
 Sistemas de Información: Comprender los sistemas de información actualmente 
implantados y que interactuarán con el portal o modelo electrónico que se vaya a 
construir.  
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 Infraestructura tecnológica: Llevar a cabo un inventario de la infraestructura técnica 
actual, así como una evaluación de los mismos y de las potenciales sinergias con una 
infraestructura típicamente e-business (web-server, personalization server, etc.). 
 
Durante esta etapa, las mencionadas dimensiones de la empresa se comparan con los 
objetivos del proyecto B2E y con los factores clave de éxito del mismo. El objetivo de esta etapa 
es conseguir un conocimiento detallado de la situación actual de la empresa frente al B2E, así 
como la identificación de puntos críticos y oportunidades de mejora. 
 
 
B.2 Definición 
 
Durante la etapa de Definición, el equipo de proyecto se replanteará la situación actual de la 
empresa frente al B2E, diseñará la estrategia y creará un plan integrado de implantación de la 
solución adoptada. 
 
En el diseño de la estrategia, será necesario definir una visión de hacia dónde quiere ir la 
empresa. Una vez definida la visión, se concretará la misma en una serie de objetivos y 
medidas de desempeño para finalmente diseñar el plan de implantación del proyecto. Será 
necesario que la gerencia del proyecto defina la estrategia y políticas que guiarán a lo largo del 
proyecto, teniendo en cuenta: 
 
 Cómo afectará esta nueva visión a la organización y a los proyectos actuales.  
 Enfoque metodológico: creación de prototipos, checkpoints, etc. 
 Prioridades del proyecto 
 Riesgos, costes y beneficios 
 Barreras y posibilitadores 
 Definición básica de las dimensiones:  
o Procesos: procesos básicos de la empresa de cara a la definición de contenidos, 
gestión de los mismos, programación, pruebas, etc. asignando a cada proceso 
un equipo o recursos responsables así como puntos de control de calidad. 
o Datos: estructura básica del modelo de datos de cara a la integración de 
contenidos nuevos y aplicaciones a desarrollar.  
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o Documentación: estructura de directorios para guardar la documentación que se 
va generando en cada fase.  
o Contenidos y aplicaciones e-business: definición del público objetivo y portafolio 
de contenidos del portal, en especial, identificar y describir las killer applications 
que representarán el principal valor añadido del portal. 
o Sistemas: definición básica de las herramientas de software y aplicaciones a 
utilizar. En este punto es necesario  identificar las herramientas que se utilizarán 
en la fase de desarrollo: 
 Herramientas de para trabajar con el sistema operativo Unix 
remotamente: KEAX, xWin 
 Herramientas para trabajar con Oracle remotamente: TOAD, SQLPlus 
 Editores: UltraEdit..  
 IDEs: Kawa, VisualCafé...  
 Herramientas de mensajería online que permitan notificar de 
actualizaciones, modificaciones al grupo de desarrollo, fuente de 
conocimiento.. 
o Infraestructura tecnológica: definición básica del mapa de equipos y hardware 
que compondrán el soporte del portal.  
 
 
B.3 Diseño 
 
Las tareas a realizar dentro de la etapa de Diseño están basadas en los requerimientos (“qué es 
necesario realizar”) documentados en la etapa de Definición. 
 
 Evaluación y selección de proveedores de software y hardware:  
o preparación del “request for proposal” con el pliego de condiciones 
o diseño del sistema de valoración, identificar potenciales proveedores 
o evaluar las ofertas de los proveedores 
o realizar un informe final de evaluación de proveedores 
o Gestión de las compras y proveedores (contratos, órdenes de compras, logística, 
etc.). En el caso en que la infraestructura tecnológica resida en un hoster, será 
necesario confeccionar acuerdos de nivel de servicio (SLA) que rijan las pautas 
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del servicio a prestar por el hoster: gestión de la base de datos, conectividad, 
estadísticas sobre accesos, etc. 
 
 Diseño del entorno de red y conectividad:  
o realización del diseño conceptual 
o  diseño lógico y geográfico 
o  Diseño de los servicios de red y puntos físicos. 
 
En los siguientes puntos se describen las tareas de diseño según el ámbito.  
 
B.3.1. Diseño infraestructura tecnológica 
 
El diseño de la infraestructura tecnológica implica por una parte el entorno de desarrollo, donde 
estarán ubicados físicamente los integrantes del equipo y el entorno lógico (aplicaciones) y 
físico del portal (HW). 
 
 Requisitos del entorno IT:  
o Otras herramientas requeridas aparte de las definidas  (de comunidad, de 
gestión..) 
o requisitos de capacidad (estimación del volumen de contenidos y frecuencia de 
actualización) 
o requisitos de gestión BBDD 
o requisitos en la compartición de datos 
o requisitos de seguridad (es necesario tener en cuenta la legislación actual sobre 
Protección de datos) 
o requisitos de impresión, etc. 
 
 Estrategia de la gestión de entornos y definición de los requisitos para cada entorno. Se 
definirán los distintos entornos del Portal, normalmente un entorno de Desarrollo y un 
entorno de Producción aunque también es deseable construir un entorno de integración. 
 Diseño del entorno IT: una vez definidos los requisitos básicos y la estrategia de gestión, 
se diseña el entorno IT teniendo en cuenta servidores, periféricos, datos, etc. 
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 Ejecutar el diseño IT. 
 
B.3.2. Diseños funcionales de productos/servicios  
 
Los diseños funcionales permiten llegar a un consenso entre las personas conocedoras del 
negocio con el equipo de desarrollo. 
 
 Definición de las pautas para la creación de los diseños funcionales: apartados básicos, 
apartados opcionales, responsables, circuitos de aprobación, etc. 
 
 Creación del diseño funcional para cada producto: durante esta etapa, e incluso la etapa 
de construcción, se creará un diseño funcional por producto a partir de la estrategia de 
contenidos del portal, es decir, una vez identificados las killer applications del portal del 
cliente. El diseño funcional servirá de documento básico tanto para el equipo de diseño 
técnico, el equipo de modelo de datos, el equipo de maquetación y el equipo de 
programación. 
 
B.3.3. Diseño gráfico básico del portal 
 
Durante esta fase, normalmente se contrata a una agencia de diseño básico para que plantee 
distintas alternativas gráficas para el portal, así como la navegación básica teniendo en cuenta 
el portafolio básico del mismo, a quién va dirigido, etc. 
 
La alternativa escogida será el planteamiento básico sobre el cual el equipo gráfico del portal 
diseñará las páginas, iconografía, estilo para cada producto / servicio a partir del diseño 
funcional. 
 
En numerosas ocasiones también será preciso llevar a cabo un estudio de branding y naming 
del portal. 
 
En la fase de definición se habrán dado los requerimientos referentes a las versiones de los 
navegadores que se debe soportar y respetar en la maquetación. 
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B.3.4. Diseño del sistema 
 
En esta fase se definirá las guías básicas del desarrollo y la programación. 
 
Se deberá establecer la metódica a seguir por el equipo en caso de cambios que afecten a 
todos los programadores.  
B.3.5. Diseño del modelo de datos 
 
Creación del modelo lógico, esquema básico, estimación de capacidades, estrategia de back-up 
y recovery, controles de acceso, etc. Los diseños funcionales de los productos serán de utilidad 
a la hora de estructurar la base de datos y definir las tablas. 
 
 
B.4 Construcción  
 
Durante la etapa de Construcción, las especificaciones desarrolladas como parte de las 
actividades de diseño son refinadas y mejoradas a fin de adecuarlas a las herramientas de 
desarrollo y los lenguajes utilizados. Durante la fase de “Diseño del sistema” se tomaron 
decisiones sobre las pautas de programación teniendo en cuenta la plataforma técnica en la 
que operarán así como la lógica que contendrán los programas, sin embargo, estas pautas 
precisan un proceso de refinamiento a fin de desarrollar programas compatibles con los 
lenguajes y las herramientas de desarrollo utilizadas. 
 
Las fases que forman parte de esta etapa son las siguientes: 
 
 Construcción del entorno tecnológico: instalar, configurar y probar los entornos 
tecnológicos definidos en la etapa de Diseño, incluyendo tanto entornos productivos 
como de desarrollo e integración. 
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 Finalización de los diseños funcionales y gráficos de los contenidos. Las maquetas 
gráficas que realizan los diseñadores gráficos en formato .jsp servirán como base para 
la programación de las páginas de visualización para el portal. El programador respetará 
el look&feel proporcionado por los maquetadores e insertará su código en las páginas. 
 
 Diseños técnicos de los programas y de las aplicaciones: a partir de las directrices 
establecidas en la etapa de Diseño, se confeccionarán los diseños técnicos para cada 
producto que incluirá las siguientes tareas: 
o Diseño del modelo de datos del producto e integración con el modelo global. 
o Diseño técnico de la programación de visualización de contenidos: consultas a 
bases de datos, properties, componentes de Java a utilizar, etc. 
 
 Codificación de los programas a partir de los diseños técnicos: 
o Programas en Java: generación del código utilizando la herramienta de 
desarrollo, tests de datos, documentación, conseguir aprobación formal, etc. 
 
 Tests de sistema: pruebas finales del sistema de manera que los diferentes 
componentes funcionan de la forma esperada. Permite identificar errores previos a la 
implantación, verificar los datos de las cargas de contenidos, validar los programas de 
extracción de datos, etc. 
 
 
B.5 Implantación 
 
Durante la etapa de Implantación, se integran las distintas partes que componen el portal y se 
instalan en el sistema definitivo. Es la primera ocasión en la que todos los programas y 
entregables del proyecto se combinan y prueban como un todo en el portal. 
 
Junto a la realización de comprobaciones, durante esta etapa es básico realizar las siguientes 
tareas:  
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 Documentación funcional, técnica, programación y pruebas finales. Es importante 
documentar el java.doc utilizando la herramienta de desarrollo. Documentar los 
procedimientos de desarrollo de un nuevo contenido: tareas, equipos, responsables, etc. 
 
 Formación al equipo del cliente: junto con la documentación, será necesario definir un 
plan de formación, así como preparar los materiales necesarios para el soporte a la 
formación. 
 
 Test de aceptación: el cliente realizará las pruebas necesarias a fin de formalizar la 
finalización del proyecto y aceptación del sistema implantado. 
 
 
B.6 Soporte post-implantación 
 
Debido a las características de los proyectos de e-Business es frecuente que el equipo de 
consultoría, una vez arrancado el portal en producción, lleve a cabo una ampliación del proyecto 
para prestar soporte al equipo técnico ido de contenidos del portal. 
 
La aceptación de soporte es variada según los requerimientos del cliente: 
 
 Soporte en la resolución de incidencias o errores en los programas y códigos realizados. 
 Soporte proactivo, identificando puntos de mejora y llevando a cabo las mismas. 
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B.7 Cierre de proyecto 
 
Los objetivos básicos de la etapa de Cierre son: 
 
 asegurar que las lecciones aprendidas en el proyecto son traspasadas a la firma 
 realizar un cierre de forma ordenada y eficiente  
 obtener confirmación escrita por parte del cliente de que la consultora ha cumplido los 
compromisos adquiridos y expresa total satisfacción. 
 Reconciliación de los compromisos financieros con el cliente. 
 
 
A continuación se muestra el mapa de ruta de la metodología expuesta que proporciona una 
visión de alto nivel de la misma: 
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Fig. B.1.  Esquema de de seguimiento de la metodología
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C Plan de pruebas 
Como parte de la etapa de Construcción de cada Aplicación, se desarrollarán y ejecutarán 
Pruebas de los siguientes tipos: 
 
 Pruebas Unitarias de cada Módulo, verificando el cumplimiento de los requisitos 
funcionales. 
 Pruebas de Integración entre Módulos y diferentes Sistemas 
 
Como parte de la etapa de Implantación, se llevarán a cabo los siguientes tipos de pruebas: 
 
 Pruebas de Estabilidad, contrastándose que el rendimiento es adecuado y que se 
cumplen los requisitos de absorción de carga masiva y de tolerancia a fallos. 
 Pruebas de Aceptación de Usuario. 
 
Se establecerán los procedimientos para realizar pruebas con los Sistemas Operacionales de la 
empresa de telecomunicaciones, requiriéndose la participación de personal designado por la 
empresa de telecomunicaciones para conducir las pruebas en dichos sistemas.  
 
La realización de pruebas no planificadas por parte de la empresa de telecomunicaciones o los 
representantes designados será acordada previamente. Todo retraso provocado por dichas 
pruebas supondrá un desplazamiento de las fechas de los hitos correspondientes en el Plan de 
Trabajo. 
 
Sea cual sea el tipo de prueba que se lleve a cabo (pruebas unitarias, pruebas de sistema, 
pruebas integradas, pruebas de volumen), los pasos para llevar la prueba a cabo son los 
siguientes: 
 
 Establecimiento de una estrategia de pruebas (opcional). Cuando se han de realizar 
pruebas de  gran alcance, es muy aconsejable establecer una estrategia de pruebas, 
donde se establecen: 
 
o Identificación de las áreas funcionales independientes en los sistemas sobre los 
cuales realizar las pruebas 
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o Definición de los objetivos de las pruebas, para cada área funcional previamente 
identificada, 
o Establecimiento de las necesidades de personal y máquinas para llevar a cabo 
las pruebas, 
o Definición a alto nivel del plan de pruebas, 
o Definición del enfoque de las pruebas de volumen y/o rendimiento. 
 
 Definición del Plan de Pruebas. Siempre que haya pruebas a realizar, es preciso 
preparar previamente un plan de pruebas, en base a los documentos de análisis y 
diseño de que se disponga sobre el cambio funcional a probar. 
 
o Establecer el contexto en el cual el Plan de Pruebas se ejecutará. 
o Establecer el conjunto de pruebas que conforman el Plan de Prueba, de tal 
manera que la cobertura funcional del mismo esté acorde con el cambio 
funcional a probar. 
o Identificar los conjuntos de datos necesarios para llevar a cabo el conjunto de 
pruebas seleccionado. 
o Establecer las especificaciones de cada uno de los conjuntos de datos de prueba 
identificados. 
o Definir los resultados esperados para cada una de las pruebas a ejecutar. 
 
 Ejecución del Plan de Pruebas. 
 
o Ejecución del Plan de Pruebas, anotando los resultados obtenidos. 
o Comparación de los resultados obtenidos contra los resultados esperados. 
o En el caso que la comprobación anterior no fuera satisfactoria, levantamiento de 
los TPRs (problemas) pertinentes si se ejecuta una prueba de sistema, una 
prueba de volumen, etc. Únicamente en el caso de Pruebas Unitarias no es 
necesario el levantamiento de TPRs. 
 
 Seguimiento de la resolución de los TPRs levantados. Ejecución de nuevo de Pruebas 
hasta que no haya más errores pendientes de corregir. Según los casos, estas nuevas 
pruebas pueden ser exactamente iguales al Plan de Prueba original, o al contrario ser un 
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Plan de Pruebas totalmente nuevo, según el grado de modificación que se tuvo que 
llevar a cabo para solventar los errores. 
 
Cuando el prototipo ya esté disponible podremos empezar a comprobar las diferentes 
funcionalidades contenidas en el portal corporativo.  Para realizar las diferentes pruebas 
seguiremos nuestra metodología SUMMIT de Ascendant. 
Se aplicará a cada funcionalidad dos tipos de pruebas: 
 
 UTP, Unit Test Plan. Estas son pruebas que tienen como objetivo comprobar la 
funcionalidad aislada del resto del sistema.  
 UAT, User Acceptance Test. Estas son pruebas que tienen como objetivo comprobar la 
funcionalidad integrada con el resto del sistema. 
 
Así quedaría aprobada la implantación de una funcionalidad si obtenemos un resultado positivo 
en la UAT (User Acceptance Test) a dicha funcionalidad. 
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D Plan de transferencia del conocimiento 
 
D.1 Plan de formación 
 
La formación a usuarios es uno de los aspectos clave en los proyectos de implantación de 
sistemas de esta naturaleza, ya que el sistema debe proporcionar una información fiable, de 
fácil accesibilidad y que responda a las necesidades de los distintos colectivos de usuarios. 
 
Por ello es imprescindible desarrollar una estrategia de formación orientada a los distintos 
colectivos de usuarios, debido a: 
 El elevado número de usuarios a formar 
 El cambio de plataforma informática que representa el nuevo sistema 
 Las nuevas funcionalidades y conceptos a utilizar 
 
Así, se debe permitir: 
 
 Enumerar las diferentes acciones formativas, con indicación de su alcance, métodos y 
medios 
 Determinar los diferentes aspectos críticos que hay que tener en cuenta para el 
planteamiento de todos los temas relacionados con la formación 
 Identificar los distintos módulos y colectivos de usuarios a formar 
 
Será necesario disponer de una metodología que cuente con un éxito contrastado. Los 
objetivos de formación que deberá lograr la metodología seleccionada son: 
 
 Divulgar de forma correcta las funcionalidades del nuevo sistema y los objetivos que la 
empresa desea alcanzar con su implantación 
 Transmitir los conocimientos necesarios para que la información introducida, tanto 
directa como indirectamente a través de otros sistemas sea de alta calidad 
 Asegurar el aprendizaje en el uso de la herramienta por parte del usuario, para que sea 
útil y amigable. 
 
 
Pág. 22                                 Aplicación de las tecnologías B2E para la mejora funcional de una empresa de telecomunicaciones 
Dicha metodología es conveniente que sustente: 
  
 Los servicio de formación (a los usuarios finales, miembros del equipo y responsables 
del proyecto) 
 Los servicios de e-learning (herramientas) 
 Los servicios de Gestión del Conocimiento 
 
Durante el proyecto también identificaremos necesidades de formación adicionales no 
directamente asociadas al sistema, pero relativas en lo que respecta a la consecución de los 
objetivos fijados en el mismo. Estas necesidades de formación adicionales podrán incluirse en 
un plan de formación complementario al del sistema. 
 
Se definirá un plan de formación adecuado para usuarios en dos niveles diferentes: 
 
 Plan de formación de usuarios técnicos para asimilar las arquitecturas definidas, 
metodologías escogidas y el uso de las herramientas de trabajo.  Los usuarios técnicos 
tienen entre sus responsabilidades la asignación de perfiles a los usuarios finales para 
que éstos puedan personalizar la información que se les mostrará.  
 Plan de formación de usuarios gestores de contenidos.  Para ello se mantendrán 
reuniones con las personas clave de los diferentes departamentos en las que se 
centrarán los contenidos a publicar por los mismos y se les formará en la herramienta de 
publicación en el portal.  Tras las reuniones con los departamentos se generará un 
informe con los procedimientos de publicación y personas clave que será distribuido y 
almacenado por el administrador del portal para futuros accesos. 
 Plan de formación de formadores de usuarios finales en cuanto a uso de herramientas y 
aspectos funcionales y conceptuales.  Las acciones aquí contenidas tienen como 
objetivo añadir valor a los usuarios y un cambio de cultura en la organización hacia la 
tecnología WEB. 
 
Estos planes de formación acompañaran a cada aplicación. En cada caso se detallará: 
 
 El personal propio y ajeno disponible y los lugares donde se realizará la formación  
 El método de evaluación y certificación individual de los asistentes y de evaluación 
general  de la efectividad de la formación en su conjunto. 
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 El soporte posterior a la formación. 
 
Como soporte documental a la formación proponemos preparar: 
 
 Guía del formador: Se creará una guía de formación destinada a los miembros del 
equipo de formación. Será realizada por los miembros que inicialmente formen parte del 
equipo de formación. La estructura que seguirá la guía, será la siguiente: A un primer 
nivel, se podrán visualizar todos los módulos a formar; dentro de cada módulo, se 
incluirán los diferentes temas en los que se requiere formación. Accediendo a cada uno 
de estos, se podrá visualizar: persona/s responsable de impartir la formación, lugar de 
formación, fechas de impartición de los cursos, duración de la actividad, explicaciones a 
impartir, ejercicios a realizar, gestión del tiempo, mandante y modo en el que trabajar, 
así como datos maestros a utilizar en los ejercicios prácticos.  
 Manuales de usuarios: la formación impartida en las aulas irá acompañada de los 
manuales de usuarios. Esta documentación servirá de referencia para llevar a cabo cada 
una de las funcionalidades incluidas en el sistema. El usuario podrá tener acceso a esta 
información desde el mismo sistema, ya que los manuales podrán ser consultados como 
una ayuda on-line adicional a la propia aplicación. Estarán disponibles en formato 
electrónico, y se dispondrá de la posibilidad de imprimirlos en cualquier momento. De 
este modo se evitarán las complicaciones derivadas de publicar y distribuir las versiones 
en papel, ya que cuando el usuario quiera imprimirse el material de formación, estará 
seguro que este posee todas la ultima versión del manual, y no deberá preocuparse por 
saber si se ha producido algún cambio. El manual incluirá, tanto las explicaciones 
técnicas, como los posibles casos prácticos a realizar como complemento de esta 
formación. 
 Ayuda On-line: Permite al usuario disponer de una ayuda personalizada sin necesidad 
de moverse de la misma aplicación. 
 
D.2 Plan de transferencia de personal 
 
En el caso en que sea necesario, la firma podrá aportar el personal adicional correspondiente 
para el apoyo al plan de formación asociado al proyecto de implantación. Estos consultores 
adicionales presentarán el perfil adecuado conforme a la formación que impartirán. 
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D.3 Soporte técnico y de consultoría 
 
Se mantendrán reuniones técnicas periódicas entre los responsables designados por La 
empresa de telecomunicaciones y el ingeniero de soporte del proveedor de sistemas elegido. 
Las reuniones tratarán los temas elegidos por la empresa de telecomunicaciones y se 
concertarán con cierta antelación a fin de garantizar la disponibilidad. 
 
En los puntos siguientes se relacionan como ejemplo temas de asesoramiento técnico que 
pueden ser entregados como parte del plan de soporte: 
 
 Aprovechamiento en la utilización de recursos. 
 Asistencia en la puesta en marcha de un nuevo sistema 
 Soporte, gestión de problemas y comunicación 
 
Se ayudará a la empresa de telecomunicaciones a planificar e implantar de forma efectiva 
actualización de sistema operativo, migraciones de software importantes y actualizaciones con 
objeto de minimizar incidencias inesperadas y los tiempos de parada en las paradas 
planificadas. 
 
 
 
 
